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La investigación titulada “Gestión Administrativa y Satisfacción del Cliente en 
el Centro Integral de la Juventud Prolongada Aurora Miraflores 2018.” Tuvo como 
objetivo general explicar cómo se relación entre la variable (1) Gestión 
Administrativa y la variable (2) Satisfacción del Cliente en el Centro Integral de la 
Juventud Prolongada Aurora Miraflores 2018. Del mismo modo la investigación 
fue de nivel descriptivo correlacionar, con diseño no experimenta; se llevó acabo 
con una población de 95 y nuestra muestra es de 76 con un marguen de error de 
5% y un nivel de confiabilidad del 95% los datos se recogieron a través de la 
técnica de la encuesta utilizando como instrumento al cuestionario, conformado 
por 60 preguntas en la escala de Likert.  
La validación del instrumento se aplicó mediante el juicio de expertos en la 
materia y la fiabilidad del mismo, mediante el coeficiente Alfa de Cronbach. Luego 
de haber recogido todos los datos estos fueron procesados mediante el programa 
SPSS versión 22 lo cual nos llevó a una conclusión en la investigación que existió 





The research entitled "Administrative Management and Customer 
Satisfaction in the Integral Center for Prolonged Youth Aurora Miraflores 2018." 
Its general objective was to explain how the relationship between variable (1) 
Administrative Management and variable (2) Customer Satisfaction in the Integral 
Center for Prolonged Youth Aurora Miraflores 2018 is related. Similarly, the 
research was descriptive level correlate, with design does not experience; It was 
carried out with a population of 95 and our sample is 76 with a margin of error of 
5% and a level of reliability of 95% the data were collected through the survey 
technique using the questionnaire as an instrument, consisting of 60 questions 
on the Likert scale. 
The validation of the instrument was applied through the judgment of 
experts in the field and its reliability, using the Cronbach's Alpha coefficient. After 
having collected all the data, these were processed using the SPSS version 22 
program, which led us to a conclusion in the research that there was a weak 
positive correlation between our two study variables. 
 















Ser adulto mayor es diferente en cada país; no es lo mismo ser anciano en el 
Norte de Europa, que al Sur de Asia. Al respecto, se resalta que la población 
longeva que goza de los mayores cuidados y bienestar se encuentra en el país de 
Suecia y la contraparte lo tiene el país de Afganistán (Banco Interamericano de 
Desarrollo, BID, 2015), lo cual no radica solo en los ingresos económicos de esos 
países, sino a diversos factores, entre ellos la cultura de la población en Europa 
Central y Oriental (Rodríguez, 2018). 
En este orden de ideas se considera que la esperanza de vida en la etapa 
de la ancianidad en Perú, es de 74 años los hombres y 79 las mujeres, lográndola 
alcanzar aproximadamente solo un 12% de esta población (INE, 2020). Es común 
La naturaleza del ser humano es inevitable y la vejez es un proceso natural, al cual 
todos los seres humanos deben llegar en un determinado momento (Bruno y 
Acevedo, 2016), en esa etapa de la vida es donde una persona necesita cuidados 
y apoyo de todos los miembros de la familia (Robledo, 2016), así como también del 
gobierno a través de políticas inclusivas (Lebrusán, 2019).  
En América Latina y el caribe, la etapa de la vejez es una condición que se 
está acelerando en la población (Ganga, Piñones, González y Rebagliati, 2016); lo 
cual implica una realidad que demanda atenciones futuras a estas personas y es 
que se estima que aproximadamente dentro de 35 años la población adulto mayor 
alcance a representar el 25% de estos países de América, pudiendo aumentar este 
porcentaje mucho más después del 2030 (BID, 2018). 
En el Perú, según el Instituto Nacional de Estadística e Informática, INE, 
(2020), se sostiene que el 39,1% de los hogares poseen un adulto mayor, el cual 
está a su cuidado y además experimentan una situación de dependencia familiar. 
En este sentido, se evidencia que ser un adulto mayor en el Perú es todo un desafío 
siendo muchas las situaciones a las que estas personas se tienen que enfrentar,  
pues esta población se encuentra en detrimento debido al agobio de múltiples 
enfermedades, así como también influyen otros factores como el abandono de los 
ancianos, la situación económica de la mayoría de la población encontrándose 
muchos en pobreza extrema, la falta de políticas de apoyo por parte del gobierno, 




ver en el Perú a los ancianos realizando trabajos muy pesados y que afectan su 
calidad de vida, registrándose esa situación ante la mirada atónita de toda una 
sociedad que se hace partícipe de la explotación, maltrato y agobio a este sector 
de población peruana (Ramos, 2016). 
Ante tal situación surge la motivación de realizar un estudio referido a la 
gestión administrativa y la satisfacción del cliente en el Centro Integral de la 
Juventud Prolongada Aurora en Miraflores durante el año 2018, con el fin de 
Vale mencionar que a pesar de que se considera que el Estado no presenta 
políticas sólidas para atender la situación de abandono de los adultos mayores, se 
ha visualizado de manera esperanzadora el hecho de que, en las diferentes 
municipalidades del Perú, han comenzado a ejecutarse políticas inclusivas para 
apoyar a esta población basándose en lo establecido por la Ley Integral para la 
Persona Adulta Mayor No. 7935 (2001), que declara la asistencia y respeto a los 
ancianos. Al respecto, se han fundado los Centros Integrales del Adulto Mayor 
(CIAM), siendo uno de los casos más emblemáticos la experiencia protagonizada 
por la Municipalidad Distrital de Miraflores, a través de la creación de la Casa de la 
Juventud Prolongada Aurora, el cual es un espacio propicio para desarrollar una 
longevidad sana y plena, donde se procura el disfrute del tiempo libre de los adultos 
mayores por medio de talleres de diferentes índoles, bailes, entre otros. 
Sin embargo, dentro de esta institución se considera que existe una situación 
que influye de manera negativa en el eficiente desarrollo de las actividades, 
teniendo su posible naturaleza en la gestión administrativa que se ejecuta y 
repercute en la satisfacción del cliente, por lo que estos aspectos deben ser 
abordados para comprender algunos hechos contradictorios que se visualizan 
dentro del espacio. Considerándose que la gestión administrativa está referida a 
una seria de acciones que conforman las tareas y actividades que permiten que 
una organización sea eficiente en sus funciones para el logro de objetivos 
(Pacheco, Robles y Ospino, 2018).  Siendo este un aspecto que es determinante 
en la satisfacción de los clientes de las organizaciones, el cual es considerado como 
pilar fundamental para los sistemas de gestión administrativos, puesto que 
representa el grado de cumplimiento de las expectativas de tienen las personas en 




determinar cómo se relacionan estas variables dentro de la institución. Puesto se 
presume la presencia de algunas situaciones problemáticas dentro del espacio, 
entre ello se destaca que los espacios del CIAM no se encuentran bien planificados 
para albergar a la población que atiende; las sillas con que cuentan son 
inadecuadas, las escaleras son deslizantes y peligrosas, el baño posee pisos 
resbaladizos, entre otras.  
A nivel práctica, esta investigación permitió abordar el estudio de la Gestión 
Administrativa y la Satisfacción del Cliente en el Centro Integral de la Juventud 
Prolongada Aurora Miraflores 2018, lo cual fue de gran beneficio especialmente 
También pareciera no existir buena organización ni control de las actividades 
programadas, se invitan a los talleres y es frecuente que estos sean suspendidos 
por falta aparente de coordinación, se considera que los canales de comunicación 
no son efectivos entre el personal que labora en la institución, la toma de decisiones 
se estima es poco acertada, entre otras situaciones. En este sentido, se formulan 
los siguientes problemas de la investigación: Problema general; ¿Cómo es la 
relación entre la Gestión Administrativa y la Satisfacción del Cliente en el Centro 
Integral de la Juventud Prolongada Aurora Miraflores 2018?  
Generándose los siguientes problemas específicos; ¿Cómo es la relación 
entre la Planificación y la Satisfacción del Cliente en el Centro Integral de la 
Juventud Prolongada Aurora Miraflores 2018?; ¿Cómo es la relación entre la 
organización y la Satisfacción del Cliente en el Centro Integral de la Juventud 
Prolongada Aurora Miraflores 2018?; ¿Cómo es la relación que existe entre  
Dirección y la Satisfacción del Cliente en el Centro Integral de la Juventud 
Prolongada Aurora Miraflores 2018?; ¿Cómo es la relación que existe entre el 
control  y la Satisfacción del Cliente en el Centro Integral de la Juventud Prolongada 
Aurora Miraflores 2018?. 
Dentro de este contexto, la investigación se justifica de la siguiente forma: a 
nivel teórico porque la investigación con su realización y culminación se presenta 
en un excelente material de referencia a ser consultado, con el fin de servir como 
sustento teórico referencial de futuras investigaciones referidas a este tema de 
estudio, a la vez que de ella se podrán desprender otras interrogantes de estudio 




Para el desarrollo de la presente investigación se plantearon los siguientes 
objetivos de investigación: Objetivo general; Determinar cómo se relaciona la 
Gestión Administrativa y la Satisfacción del Cliente en el Centro Integral de la 
Juventud Prolongada Aurora Miraflores 2018.  
para la población de la tercera edad y para toda la sociedad en general, puesto que 
se colaboró por medio de los conocimientos adquiridos que se le brindara de 
manera más eficiente atención profesional a esta población que es tan importante 
para el Perú, brindándole bienestar social y calidad de vida.  
También a nivel metodológico esta es una investigación que reviste de 
importancia debido a que se desarrolló por medio de la puesta en práctica del 
método científico aportando a la investigación seriedad, credibilidad y 
responsabilidad, aspectos que fueron determinantes para lograr una intervención 
eficiente y que permitieron determinar resultados reales y por ende desarrollar 
conclusiones y recomendaciones certeras. 
Del cual se desprende los objetivos específicos siguientes: Identificar cómo 
se relaciona la planificación y la Satisfacción del Cliente en el Centro Integral de la 
Juventud Prolongada Aurora Miraflores 2018; Describir como se relaciona 
Organización y la Satisfacción del Cliente en el Centro Integral de la Juventud 
Prolongada Aurora Miraflores 2018; Establecer como se relaciona la dirección y la 
Satisfacción del Cliente en el Centro Integral de la Juventud Prolongada Aurora 
Miraflores 2018; establecer cómo se relaciona el Control  y la Satisfacción del 
Cliente en el Centro Integral de la Juventud Prolongada Aurora Miraflores 2018. 
Seguidamente se plantean las siguientes hipótesis de investigación: Hipótesis 
general; Existe relación entre la Gestión Administrativa y la Satisfacción del Cliente 
en el Centro Integral de la Juventud Prolongada Aurora Miraflores 2018. Teniendo 
como hipótesis especificas las siguientes: Existe relación entre Planificar y la 
Satisfacción del Cliente en el Centro Integral de la Juventud Prolongada Aurora 
Miraflores 2018; Existe relación entre Organizar y la Satisfacción del Cliente en el 
Centro Integral de la Juventud Prolongada Aurora Miraflores 2018; Existe relación 
entre Dirigir y la Satisfacción del Cliente en el Centro Integral de la Juventud 
Prolongada Aurora Miraflores 2018;  Existe relación entre Controlar y la Satisfacción 
del Cliente en el Centro Integral de la Juventud Prolongada Aurora Miraflores 2018.
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Tambien se cita a Li, Pomegbe, Dogbe y Novixoxo (2019). En su estudio 
científico: Orientación al cliente de los empleados y satisfacción del cliente en el 
sector de servicios públicos: el papel mediador de la calidad del servicio, Africa. 
(Employees’ customer orientation and customer satisfaction in the public utility 
sector: The mediating role of service quality, African), donde se planteó como 
objetivo determinar cómo la calidad del servicio percibida influye en la orientación 
y satisfacción del cliente. El estudio se desarrolló empleando un enfoque 
metodológico cuantitativo, con una muestra de 350 MYPES y se usó un 
cuestionario para recolectar datos. Entre los resultados se estableció que el 72,5% 
de los encuestados considero que era buena. Se concluye que la satisfacción al 
cliente es un elemento que se debe cuidar tomando en consideración elementos 
fundamentales dentro de la empresa. 
Seguidamente se encuentra a Kant and Jaiswal (2017). En su artículo: El 
impacto de las dimensiones de la calidad del servicio percibida en la satisfacción 
II.     MARCO TEÓRICO 
Dentro de este contexto se plantean los antecedentes de la investigación; 
mencionando inicialmente los que se encuentran a nivel internacional, entre los 
cuales se destaca el estudio realizado por Asuah, Gubalane y Bloom (2019). 
Quienes desarrollaron una investigación referida a: La influencia de las prácticas 
organizativas en la organización Rendimiento de cinco pequeños, medianos y 
grandes seleccionados Negocios en Filipinas (The Influence of Organizing 
Practices on Organizational Performance of Five Selected Small, Medium and 
Large Business in the Philippines). Cuyo objetivo general estuvo orientado a 
Determinar como la práctica organizativa influye en la productividad de las 
empresas. La metodología fue cuantitativa, correlacional, la muestra de 50 
personas, se aplicó el cuestionario como instrumento. Entre los resultados se 
conoció con un valor de F = .821. p = .000, p <.01 que existe una relación 
significativa entre las practicas organizativas y el desempeño laboral, se resaltó que 
la organización fue valorada como alta con un valor de 0,72. Se concluye que existe 
una relación importante entre la organización empresarial y el logro de los objetivos 
siendo este un área administrativa que operativiza la acción a desarrollar y siempre 




del cliente: un estudio empírico sobre los bancos del sector público en la India (The 
impact of perceived service quality dimensions on customer satisfaction: An 
empirical study on public sector banks in India), en el que se planteó como objetivo 
determinar las dimensiones de la calidad percibida y su impacto en la satisfacción 
del cliente. Este estudio se enmarco bajo un enfoque cuantitativo, correlacional, 
cuya muestra fue de 480 clientes y se empleó el cuestionario para la recolección 
de datos entre sus resultados se resalta una relación significativa entre las variables 
de estudio con un valor de .814, así mismo se conoció que un 87% de los 
encuestados consideran que la planificación del servicio es buena, un 52% señalo 
a la organización como buena, el 63% asumió que la dirección era buena y un 61% 
dijo el control es bueno. Se concluye que la calidad del servicio está ligada al estilo 
de la gestión administrativa asumida en la empresa y que esta influye notoriamente 
en la satisfacción del cliente. 
En este orden de ideas Chalikias, Drosos, Skordoulis and Tsotsolas (2016). 
Plantearon un artículo denominado: Determinantes de la satisfacción del cliente en 
la industria de la salud: el caso de la Cruz Roja Helénica. Cuyo propósito fue medir 
y analizar la satisfacción de los clientes. La metodología desarrollada fue de 
enfoque cuantitativo, descriptivo, la muestra fue de 305 clientes y se empleó el 
cuestionario para la recolección de datos. Entre sus resultados se resalta que la 
76% de los encuestados señalaron estar satisfechos con los servicios recibidos, un 
78% señala existe buena planificación de las actividades, un 82% valoro como 
buena la organización, a la dirección un 52% dijo regular y al control 64% regular, 
la atención al cliente se estimó por un 87% como buena. Se concluyó que entre los 
determinantes de la satisfacción al cliente se exaltan como buena la planificación, 
la organización y la atención al cliente.  
En concordancia Bolanle (2015), en su estudio sobre: Impacto de la 
satisfacción del cliente en la lealtad del cliente: un estudio de caso de un banco de 
renombre en Oyo, estado de Oyo, Nigeria (Impact of Customer Satisfaction on 
Customer Loyalty: A Case Study of a Reputable Bank in Oyo, Oyo State, Nigeria). 
Se planteó como objetivo determinar la relación entre la satisfacción del cliente y la 
lealtad del cliente. Cuya metodología se enmarco en un enfoque cuantitativo, 




recolección de datos empleado fue el cuestionario. En sus resultados se estable 
por medio de los siguientes valores r = .617 **, N = 107, P <.01 que existe una 
relación significativa entre las variables de estudio. Concluyéndose que la 
satisfacción del cliente es un proceso de gran relevancia porque determina la 
fidelidad del mismo con la empresa. 
Así mismo se hace referencia a los antecedentes nacionales, en los cuales 
figura; Dulanto, (2019) en su investigación de tesis: Gestión administrativa y la 
calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Chancay, periodo 2018. Se 
planteó como objetivo medir cómo influye la gestión administración y la calidad. 
Constituyéndose en una investigación de tipo cuantitativo, de diseño no 
experimental transversal y de nivel correlacional, cuya muestra fue de 40 
colaboradores, se empleó el cuestionario como instrumento de recolección de 
datos. Entre los resultados se exalta que la gestión administrativa es buena según 
un 57,5% de los encuestados, un 50% indica que la planificación es buena, el 60% 
dice la organización es buena, un 52,7% señala la dirección es bueno y un 55% 
dice es bueno el control. Se concluye que se debe procurar mantener fortalecido el 
proceso de gestión administrativa para en lo concerniente potenciar la satisfacción 
al cliente. 
Por su parte, Arévalo y Vidaurre (2019), estudiaron: La gestión 
administrativa y su relación con la satisfacción del usuario interno en la Dirección 
Regional de Agricultura San Martín, Tarapoto, periodo 2018. Cuyo propósito fue 
determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y la satisfacción del 
usuario. Se empleo una metodología cuantitativa, correlacional con una muestra de 
27 personas a las cuales para recabar información se les facilito un cuestionario. 
Se conoció como resultados que 56% de los usuarios no están de acuerdo ni en 
desacuerdo con la organización, 48% no está de acuerdo ni en desacuerdo con la 
dirección, el 59% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo con el control. 
Lo cual permitió concluir que la gestión administrativa de la empresa no motiva a 
sus clientes a empoderarse de los procesos de la empresa por lo que estos sienten 




Siguiendo esta línea de investigación Peña (2018), en el estudio denominado: 
Gestión administrativa y calidad del servicio del usuario en la municipalidad distrital 
de San Marcos, Huari. Ancash. Se propuso determinar la relación entre la gestión 
administrativa y calidad del servicio. Cuya metodología adoptada fue cuantitativa, 
no experimental, correlacional y su muestra fue de 328 usuarios, aplicando el 
cuestionario como instrumento. Se resalta como resultado con un valor de p-valor 
< 0,05 y Rho de Spearman = ,805 una relación significativa y positiva entre las 
variables de estudio, también un 70,1% dijo la planificación era moderada, la 
organización 57,9 % moderada, la dirección 41,5 % moderada y el control 70,1% 
moderado. Se concluye que la gestión administrativa es un proceso fundamental 
para crear satisfacción en el cliente por lo que se debe apreciar su desarrollo con 
mira al logro de objetivos. 
En conformidad los autores Ocampos y Valencia (2017) escribieron en su 
investigación respecto a: Gestión administrativa y la calidad de servicio al usuario, 
en la red asistencial ESSALUD - Tumbes 2016. Planteándose como fin determinar 
la relación entre la Gestión administrativa y la calidad de servicio al usuario. 
Empleando una metodología cuantitativa, correlacional con una muestra de 39 
personas. Entre los resultados se establece que el 38.5% está en desacuerdo con 
la planificación desarrollada, un 43.6% está en desacuerdo con el proceso de 
organización, de los 38.5% está en desacuerdo con la dirección y un 38,5% está 
en desacuerdo con el control. Se considera que la gestión administrativa se debe 
realizar con responsabilidad y pensada en base a la satisfacción de los usuarios 
puesto son los que operativizan los servicios. 
En este sentido, Castañeda y Vásquez (2016), en su tesis: La gestión 
administrativa y su relación con el nivel de satisfacción de los estudiantes en la 
Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo-2015. Se 
planteó como objetivo determinar la existencia de la relación entre Gestión 
Administrativa y el nivel de satisfacción de los estudiantes. Desarrollándose este 
estudio desde un enfoque cuantitativo, correlacionas, cuya muestra fue de 114 
estudiantes y se empleó la encuesta para la recolección de datos. Entre los 
resultados se refleja que el 71% de los encuestados se siente satisfecho con el 




institución es fundamental para determinar la satisfacción en su población de 
estudio. 
En este orden de ideas se presentan algunos antecedentes locales como; 
Chumpitaz (2020), quien expuso el tema: Gestión administrativa y satisfacción del 
cliente socio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa María Magdalena, 2020. 
Sostuvo como finalidad Establecer como la gestión administrativa se relaciona con 
la satisfacción del cliente. Asumiendo una metodología cuantitativa, correlacional, 
con una muestra de 148 personas, cuyo instrumento de recolección de datos fue el 
cuestionario. Los resultados revelan que 71,6% indican que la gestión 
administrativa es deficiente, un 72,3% valora a la planificación como poco eficiente, 
el 60,8% dice la organización es poco eficiente, un 65,5% menciona la dirección es 
poco eficiente y el control es considerado por un 50,5% como poco eficiente. Se 
concluye que la empresa debe procurar desarrollarse con eficiencia en sus 
procesos administrativos para elevar su efectividad en cuanto a la percepción que 
se pueda generar el cliente de ella.  
También, Galindo (2018) en su estudio: La gestión administrativa y 
satisfacción del cliente en el área de tesorería de la Municipalidad de Carabayllo, 
año 2017. Quien planteo como objetivo determinar la relación de la gestión 
administrativa y la satisfacción del cliente. Aplicando una metodología cuantitativa, 
correlacional con una muestra de 106 clientes, empleando el cuestionario para los 
datos recabados. Resaltándose como resultados que los encuestados consideran 
en un 96% que el control ejercido es muy bueno, un 91% expresa la organización 
es muy buena, y se considera que existe una relación significativa entre las 
variables de estudio. Se concluye que es importante que la gestión administrativa 
tome en consideración los procesos administrativos como motor que incentiva la 
satisfacción del cliente. 
Por consiguiente, Jiménez (2017) en su tesis: Efectos de la gestión en la 
calidad del servicio a usuarios del Seguro Integral de Salud (SIS) – Lima. se 
propuso como finalidad ejemplificar los útiles de la administración que inciden en el 
servicio a pacientes y/o usuarios del SIS. Ejecutando una metodología cuantitativa, 
con una muestra de 291 pacientes. Se resalta que en un 76% los pacientes señalan 




En este orden de ideas, Rodríguez (2017), abordo el tema: Gestión 
administrativa y la satisfacción laboral de los trabajadores del Ministerio de la 
Producción periodo 2016. Cuyo objetivo fue determinar la relación entre la Gestión 
administrativa y la satisfacción laboral. Empleando una metodología cuantitativa, 
correlacional, con una muestra de 108 personas y el cuestionario para recabar 
datos. En los resultados se estableció una relación entre variables de estudio con 
un valor Rho de Spearman de 0.456. En este sentido se concluye que la gestión 
administrativa y sus procesos implícitos actúan como dinamizador de la satisfacción 
del personal del ministerio en cuestión. 
la atención al usuario es buena. Se concluye que es importante que el usuario se 
sienta satisfecho con el servicio recibido para este siempre este motivado y con 
buena actitud al recibirlo. 
Por su parte, Cadillo (2017), desarrollo la tesis: Control interno y la gestión 
administrativa según el personal de la sede central de los servicios postales del 
Perú, Lima 2016. La cual tuvo como objetivo determinar la relación entre control 
interno y la gestión administrativa. Se desarrolló por medio de un enfoque 
cuantitativo, correlacional, una muestra de 110 personas y el instrumento aplicado 
fue el cuestionario. Los resultados indican que un 80% de los encuestados 
consideran es buena la gestión administrativa y un 79.1% dijo que las actividades 
de organización son buenas y un 68% dijo el control era bueno. Se concluye que el 
control interno es fundamental para llevar a cabo la gestión administrativa como se 
planifique. 
Para fortalecer el estudio, se considera pertinente plantear algunas teorías 
que permitan hacer un acercamiento sobre la gestión administrativa y la 
satisfacción del cliente. Mencionándose inicialmente la definición y 
conceptualización de la gestión administrativa concebida como un proceso 
organizado y sistemático, del cual se desprenden diversas actividades para cumplir 
un ciclo programado (Luna, 2015). La gestión administrativa, además es 
considerada como una serie de acciones con fines al cumplimiento de objetivos 
institucionales, por medio de la aplicación del proceso administrativos y sus 




Por su parte Delgado y Ena, (2018), plantean que la gestión administrativa 
está referida a la coordinación y desarrollo de las actividades y tareas dirigidas a 
emplear de manera eficiente los recursos de la empresa en función del logro de 
metas y objetivos propuestos. Así también se considera que la gestión 
administrativa alude al estilo y técnicas que se emplea dentro de la empresa para 
conquistar los objetivos trazados, siendo que esta permite mantener un equilibrio 
entre los diferentes procesos organizativos (Mendoza, 2017). Vale mencionar que 
para efectos de la presente investigación el autor base de esta variable es Mendoza 
(2017), puesto se considera que su visión de la gerencia administrativa engloba a 
plenitud la esencia de este proceso que está encaminado a generar éxito 
institucional y alcanzar la mejora continua dentro de las organizaciones. 
En este orden de ideas, se destacan las siguientes dimensiones de la 
variable gestión administrativa, las cuales se centran en las bases de los procesos 
administrativos, indicándose; Panificación, organización, dirección y control (Luna, 
2015) y (Menacho, Uribe, Campo y Caruajulca, 2019). 
La Planificación, es definida por Gavilánez, Espín y Arévalo, (2018), como 
un proceso mediante el cual se visualiza el futuro y alternan vías de acción. 
También esta es considerada como una estructuración de acciones coordinadas, 
con el fin de dar cumplimientos a los objetivos propuestos (Menacho, Uribe, 
Campos y Caruajulca, 2019). Por su parte Mata, (2020) estima que la planificación 
abarca un proceso flexible y razonado basado en la toma de decisiones para 
establecer lineamientos en base a recursos y estrategias para alcanzar metas 
propuestas dentro de una organización. El autor base de la presente investigación 
es Mata (2020), debido a que asume que la planificación en una acción lógica, 
pensada y reflexionada en base a un objetivo programado en el cual se deben 
asumir prever todos los aspectos a ser involucrados. 
Organización, el cual es considerado como la acción de poder construir de 
manera coordinada el curso material y social de las empresas (Ramadan, Habtoor 
y Maram, 2016). Por su parte Alolayyan, Shelash, Shlash, Attallah, (2018), estiman 
que la organización es una función administrativa que permite estructurar 
lógicamente las acciones planificadas dentro de las empresas a ser dispuestas para 
el cumplimiento de metas. También se plantea que la organización abarca la 




Alqadery Aljawarneh, 2020). Se toma como referencia teórica en esta dimensión a 
los autores Omari, et al., (2020), quienes exponen a la organización como una 
etapa del proceso administrativo que hace posible la planificación propuesta. 
Dentro de este contexto, se plantea la definición y conceptualización de la 
variable satisfacción del cliente, está asociado a la forma como sea prestado el 
servicio brindado y como fue recibido por el demandante del mismo (Gosso, 2016, 
p.28).  
Dirección, es una etapa que determina el estilo de gerencia que se aplica 
dentro de la empresa para encausar la acción de sus colaboradores y con ello el 
desempeño de funciones y logro de objetivos (Hooi, Hung, Yang, Lee, Hui, 
Bhardwaj, Chaudhary y Pandey, 2020). El proceso de dirección alude a la 
capacidad de liderazgo e influencia de quien guía las acciones para potenciar las 
planificaciones, esta tiene mucho que ver con las comunicaciones, tomas de 
decisiones, estilos gerenciales, entre otras (Briner y Conway, 2015). Por su parte 
(González, 2019), la refiere como la etapa más dinámica del proceso administrativo 
puesto que se desarrolla por medio de la interacción entre los colaboradores y el 
gerente. Se ha tomado como teoría base para esta dimensión a lo planteado por 
los autores Briner y Conway, (2015),  quien asume que la dirección es un proceso 
que pone en manifiesto la capacidad del gerente de manejar a su empresa y con 
ello disponer de los recursos de manera eficiente para lograr metas. 
Control; es una etapa donde se verifica que todas las acciones se estén 
dando de acuerdo a los lineamientos establecidos y las instrucciones brindadas 
(Alaoui y Tkiouat, 2018). También se considera que el control es un proceso que 
abarca la estimación, valoración y evaluación de la puesta en marcha de la 
planificación determinada, permitiendo detectar limitaciones y poder realizar 
correcciones oportunas y necesarias (Jin, DiPietro y Alei, 2020). El control también 
es el acto que se desarrolla para hacer posible darse cuenta de la eficiencia, 
eficacia y efectividad de los planes de una organización, constatando los resultados 
de la planificación en base a estándares establecidos (Molina, Briones y Arteaga, 
2016). Para desarrollar esta dimensión se seleccionó el enfoque propuesto por 
establecidos Molina, et al., (2016), quien por medio de esta etapa del proceso 





Por su parte Mohd y Shamsudin (2020), determina que la satisfacción al 
cliente es algo que es propio de la persona que demanda el servicio y está 
relacionada a la evaluación que este sea capaz de realizar del cumplimiento de los 
estándares.  
La satisfacción del cliente hace alusión a la actitud o el sentimiento que 
experimenta y expresa la persona que adquiere un servicio, atención o producto de 
una empresa (Hamzah y Shamsudin, 2020). Al respecto se considera para 
desarrollar el estudio de esta variable el enfoque de ByNigel (2016) quien asume 
que la satisfacción del cliente es un proceso personal de cada individuo que obtiene 
una atención de una empresa y lo expresa lo valora por medio de su actitud o 
sentimiento. 
 Es notorio hacer ver que la satisfacción al cliente como variable de estudio, 
se puede comprender por medio de diferentes dimensiones las cuales se 
establecen a continuación (Gosso, 2016, p.28). 
Accesibilidad; es la posibilidad de acceder a ciertas cosas y es que en el 
ámbito laboral todo empleado o directivo debe estar disponible para satisfacer las 
necesidades del cliente (Smith, Christopher y Charles, 2018). La accesibilidad, 
también es considerada dentro de la satisfacción del cliente como la disponibilidad 
con que los consumidores puedan optar a lograr adquirir los servicios deseados por 
Además, se señala al respecto que la satisfacción al cliente se relaciona con 
los estados de ánimo que los clientes puedan desarrollar en base a las expectativas 
cubiertas por la empresa en la prestación de sus servicios (ByNigel, 2016). Es 
importante estacar que este es un aspecto fundamental para lograr la fidelización 
de los clientes (Qaiser, Afzal, Javaid, Shoaib and Jawad, 2018). 
Actitud; esta es considerada como un procedimiento que genera una conducta 
en los individuos que demarca su percepción ante una situación particular (Villegas 
y Zúñiga, 2015), es alude al comportamiento de todo individuo asume para realizar 
alguna labor, su estimación personal con respecto al hecho especifico (Silva, 
Jiménez, Santamaría y Villalba, 2019). En la satisfacción al cliente la actitud 
demarca la manifestación del sentimiento experimentado por el cliente con respecto 
a la atención recibida por la empresa (Moreira, Tachong y Roberto, 2016).  Los 
autores base de esta dimensión son Moreira et al., (2016), puesto resalta la 




 Alegría; es una emocionalidad que irradia toda persona y le mantiene 
contento (Riffo, 2019). Se considera que la alegría es una de las emociones básicas 
la empresa, generándole un sentimiento de proximidad positivo o negativo del 
servicio (Parra y Carrera, 2018). Por otra parte, la accesibilidad describe el tipo de 
disposición que tenga un servicio o bien con respecto a una acción (Tubay, Peña, 
Cedeño y Chang, 2016). Los autores base con que se desarrolla esta dimensión 
son Smith, et al., (2018), puesto que exalta lo importante de que en las empresas 
los clientes tengan la opción de tener acceso satisfactorio a sus demandas. 
Confianza; esta alude a la sensación que transmite una persona, por lo que 
en el ámbito empresarial de la oferta y la demanda la empresa debe procurar 
despertar esa sensación en sus clientes para brindar seguridad a su inversión 
(Botero, 2017). La confianza es un proceso que implica un proceso cognitivo y 
sensorial en las personas y se fundamenta en la acción de creer en un hecho, aun 
sin ocurrir (Rodríguez y Lechuga, 2019). La confianza también es un factor que 
debe ser considerado fundamental y del cual depende el proceso de toma de 
decisiones que un usuario realiza para acceder a un servicio, bien o producto (Soto, 
2018). El autor base tomado como referencia para esta dimensión es Botero (2017), 
puesto que determina que la satisfacción al cliente se basa en generar confianza 
para despertar la seguridad en el servicio. 
Carisma; es la característica que posee toda persona debido a su presencia, 
y es que toda empresa que cuente con carisma siempre será del gusto del 
consumidor generando la intención de adquirir sus servicios o productos (Salazar y 
Cabrera, 2016). Se considera que el carisma es una cualidad personal que 
distingue a las personas y las hace más agradable para entablar relaciones 
sociales, lo cual es una característica importante que debe tener presente la 
empresa en sus empleados al momento de ofrecer servicios, puesto incide mucho 
en la satisfacción del cliente (Ramírez, Villota, Costain, Villalba y Bazan, 2019) 
también se podría conceptualizar el carisma como expresión de la simpatía, 
personalidad que posee un individuo lo cual le permite atraer a sus iguales por su 
don natural (Pilligua  y Arteaga, 2019). Los autores bases de esta dimensión son 
Ramírez et al., (2019) por su forma de proyectar la importancia de este aspecto en 




del ser humano y en ella existe gran carga energética capaz de ser trasmitida a 
otros seres, en la parte empresarial es importante que los empleados irradien esa 
energía para que su desempeño sea más eficiente, reflejándose esto en la 
satisfacción de los clientes (Rivera, Hernández, Forgiony, Bonilla y Rozo, 2017). 
Los autores base de esta dimensión son Rivera, et al., (2017), quienes explican la 
importancia de esta emoción a nivel personal y en el ámbito empresarial.
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III.     METODOLOGÍA 
3.1.    Tipo y Diseño de la Investigación  
Tipo de investigación. 
La presente investigación será de tipo básica, cuantitativa y correlacional. 
Básica ya que hace referencia a que permite generar conocimientos con 
respecto a una temática determina (Hernández y Mendoza, 2018). En 
concordancia, se trata de una investigación básica porque por medio del estudio se 
obtuvo conocimiento sobre las variables de estudio gestión administrativa y 
satisfacción al cliente. 
Se precisa que se trata de un enfoque cuantitativo, porque emplea los 
conocimientos matemáticos y estadísticos para abordar el desarrollo de un tema de 
investigación, Arias (2016). En efecto el enfoque empleado para el desarrollo de la 
investigación fue el cuantitativo por medio del cual se determinó el comportamiento 
de las variables de estudio y permitió establecer resultados cuantificables de la 
realidad del fenómeno de estudio. 
Es correlacional, debido a que busco establecer la relación entre dos variables 
de estudio, siendo la base para generar resultados de investigaciones (Arias, 2019). 
En este sentido, se asume que se trató de una investigación correlacional porque 
se aboco a determinar la relación entre las variables de estudio y establecer 
resultados que guardaron consonancia con la realidad objeto de estudio. 
 
Diseño de investigación. 
La investigación se enmarcó dentro de un diseño no experimental, sobre el 
También se determina que es trasversal, refiriéndose a que el estudio se 
ejecuta en un único periodo de tiempo establecido (Ñaupas, Valdivia, Palacios y 
Romero, 2018). Afirmándose que esta investigación ha tomado como referencia 
cual se destaca que es aquel que no registra manipulaciones de las variables de 
estudio dentro de una investigación (Baena, 2017). En efecto, la presente 
investigación se desarrollo bajo un esquema no experimental, puesto que las 
variables de estudio fueron abordadas en su contexto natural, sin influir en su 
comportamiento habitual, lo cual ha permitido mostrar resultados reales del 




para la realización del estudio el año 2018, siendo la unidad de tiempo en que 
fueron recolectados los datos. 
3.2.     Variable y Operacionalización 
Variable 
Variable independiente (Y): Gestión Administrativa 
  
Variable dependiente (X): Satisfacción del Cliente  
(Ver operacionalización de variable en anexo 1) 
3.3.     Población, muestra y muestreo 
Población: la población hace referencia a la totalidad de las personas u 
objetos que presentan rasgos y características en común con relación a una 
temática determinada de estudio, coincidiendo en su ubicación tiempo-espacial 
(Ñaupas y Mejía, 2017). En este sentido, vale resaltar que la población de estudio 
está conformada por 95 adultos mayores pertenecientes a la Casa de la Juventud 
Prolongada Aurora ubicada en Miraflores durante el año 2018.  
Criterios de inclusión:  
- Adultos mayores pertenecientes a la Casa de la Juventud Prolongada 
Aurora, Miraflores 2018 
- Adultos mayores que estén en pleno uso de sus facultades mentales 
- Adultos mayores que haya firma el consentimiento informado.  
Criterios de exclusión:  
- Adultos mayores que no haya firmado el consentimiento informado,  
-Adultos mayores que no estén en pleno uso de sus facultades mentales 
 
Muestra: hace referencia a una pequeña cantidad de la población la cual es 
representativa de la misma por poseer características y rasgos comunes a la de la 
totalidad (Hernández, Méndez, Mendoza y Cuevas, 2017). Para el presente estudio 
la muestra tomada será de 76 Adultos mayores pertenecientes a la Casa de la 




mencionar que esta muestra fue establecida por medio de la aplicación de un 
muestreo aleatorio simple (Ver anexo 2).  
Muestreo: el muestreo aplicado para el cálculo de la muestra es el 
probabilístico aleatorio simple que permite que los miembros de la población en su 
totalidad tengan la misma oportunidad de ser seleccionado como muestra por ser 
representativo (Hernández, Fernández y Baptista, 2014). Siguiendo estos 
planteamientos se menciona que la presente investigación aborda un solo grupo 
poblacional Adultos mayores pertenecientes a la Casa de la Juventud Prolongada 
Aurora ubicada en Miraflores durante el año 2018 (Ver anexo 2). 
3.4.     Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
La técnica empleada en la recolección de datos ha sido: la encuesta. 
Esta es una técnica que se desarrolla de manera organizada y lógicamente 
El instrumento empleado fue: el cuestionario. 
El cual se refiere a un instrumento que se desarrolla por medio de una serie 
reflexionada para recabar información puntual sobre las variables de estudio de una 
problemática a ser abordada (Martínez, 2018). Esta es una técnica se aplica por 
medio de un cuestionario con el que se aborda a cierto número de muestra 
seleccionada (Hernández, Ramos, Placencia, Indagochea, & Quimis, 2018). Esta 
técnica fue de gran importancia porque posibilito la oportunidad de recabar 
información sobre la realidad objeto de estudio, por medio del cual se establecieron 
cruces de variables y se determinó su relación estadística significativa. 
de preguntas puntuales, claras y precisas para estudiar un tema en específico 
(Pino, 2018). Por su parte Maldonado (2018), enfatiza expresando que el 
cuestionario es un instrumento que permite hacer un manejo organizado y 
estructurado de la información que de manera secuencial se corresponde a una 
planificación dirigida a lograr recabar informacion precisa para cubrir los objetivos 
de una investigación. El cuestionario ha permitido conocer datos específicos de las 
variables de estudio gestión administrativa y satisfacción al cliente, obteniéndose 
informaciones oportunas para poder llevar a cabo los resultados precisos y generar 





Tabla 1. Validez del instrumento. 
Expertos Aplicabilidad del instrumentos 
Darién Rodríguez Galán  
Mg. Edgar Lino Gamarra 
Aplicable 
Aplicable 
Fuente: extraído de proceso de investigación. 
 
Confiabilidad  
La confiabilidad refiere al proceso que se realiza al instrumento para medir su 
 
 
Es de resaltar que el cuestionario aplicado se ha desarrollado en base a 
satisfacer ambas variables de estudio propuestas; gestión administrativa y 
satisfacción al cliente, cubriendo un total de 9 dimensiones, para lo cual se 
plantearon 60 ítems, que tuvieron como respuesta una alternativa de escala estilo 
ordinal, tipo escala de Likert; Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca 
(2), Nunca (1) (ver anexo 3). 
Con relación a la validez, se considera que esta es una acción que implica un 
proceso de valoración y evaluación del instrumento de estudio, por medio del cual 
se determina su pertinencia y coherencia para la investigación (Gallardo, 2017) 
Para efecto del cuestionario aplicado en la investigación, se debe mencionar que 
este proceso de validez se realizó por medio del criterio de jueces, quienes fueron 
dos profesores, uno Metodólogo y un profesor Temático, en la especialidad de 
Administración e Investigación. El juicio de expertos hizo observaciones las cuales 
fueron levantadas y calificaron el cuestionario como Aplicable y se encuentran 
anexados en el presente trabajo (Ver anexo 5).   
grado de fiabilidad en cuanto al abordaje de las variables de investigación 
determinantes de un estudio (Carrasco, 2018). Para efectos del cuestionario 
empleado la confiabilidad Se llevó a cabo la prueba de confiabilidad a través del 
estadístico Alfa de Cronbach utilizando el programa SPSS v.22, mediante 60 ítems, 










Fuente: extraído de cuestionario aplicado a socios del Centro Integral de la Juventud 
Prolongada Aurora – Miraflores, 2018.  
 
Interpretación:  
Los datos procesados en el SPSS, nos indica que la prueba es confiable 
 






Fuente: extraído de cuestionario aplicado a socios del Centro Integral de la Juventud 
Prolongada Aurora – Miraflores, 2018.  
 
Interpretación:  
Los datos procesados en el SPSS, nos indica que la prueba es confiable 
porque dio como resultado 0.734 o 73.4% es decir los ítems son marcada en la 
fiabilidad del instrumento que se realizó a 76 socios del Centro Integral de la 
Juventud Prolongada Aurora - Miraflores, 2018.  
 






Fuente: extraído de cuestionario aplicado a socios del Centro Integral de la Juventud 
Prolongada Aurora – Miraflores, 2018.  
 
Interpretación:  
Los datos procesados en el SPSS, nos indica que la prueba es confiable 
porque dio como resultado 0.719 o 71.9% es decir los ítems son marcada en la 
fiabilidad del instrumento que se realizó a 76 socios del Centro Integral de la 
Juventud Prolongada Aurora – Miraflores, 2018.  
porque dio como resultado 0.793 o 79.3% es decir los ítems son marcada en la 
fiabilidad del instrumento que se realizó a 76 socios del Centro Integral de la 




3.5.     Procedimiento 
El estudio en cuestión, se desarrolló en el Centro Integral de la Juventud 
Seguidamente de haber sido aprobada la solicitud se realizaron visitas al 
centro para conocer las instalaciones y solicitar informaciones necesarias para el 
estudio, siendo estas suministradas de manera inmediata.  
Una vez listo el instrumento, se visitó nuevamente la institución 
comunicándole a las autoridades del centro que se aplicaría el instrumento, 
mostrándole el formato, con el cual estuvieron estos satisfechos y dieron 
oportunidad para su aplicación. En esta misma reunión la dirección sugirió aplicar 
los instrumentos a las horas de los diferentes talleres para posibilitar la captación 
del mayor número de participantes. 
Llegado los días de los talleres de pintura, baile y artesanía se hizo acto de 
presencia, explicándole a los adultos mayores la razón de su visita y notificándoles 
que su participación era voluntaria para la aplicación del instrumento, por lo que 
una vez de aplicar los criterios de inclusión y selección de la población y recibir el 
consentimiento informado firmado por los usuarios se entregaron los instrumentos 
para su llenado. 
Al concretarse toda la muestra en las diferentes sesiones, se procedió a 
tabular los instrumentos de recolección de información, uno por uno en una base 
de datos realizada en Excel, siendo sometidos posteriormente al SPSS V.22 para 
el análisis correspondiente de la Estadística descriptiva y deductiva, 
Prolongada Aurora ubicado en Miraflores durante el año 2018, siendo que para 
poder posibilitar su realización se solicitó autorización a las autoridades del centro, 
explicándole la relevancia del estudio y los motivos por los cuales se desarrollaría, 
pudiendo hacer ver en todo momento que este sería de gran provecho para la 
institución puesto le permitiría obtener conocimientos sobre su realidad del 
momento. También se explicó que se requerirían contar con algunos datos de la 
institución, así como también se aplicaría un instrumento de recolección de datos a 
los usuarios cuya participación seria voluntaria.  
Posteriormente desarrollado el contenido del trabajo se procedió a aplicar el 
instrumento de recolección de datos, desarrollando además el proceso de 
validación, por medio del juicio de experto de dos profesionales en la materia y 




representándose los resultados en tablas estadísticas para su análisis, discusiones, 
conclusiones y recomendaciones. 
3.6.     Métodos de análisis de datos 
Para la presente investigación el método de análisis empleado fue el 
3.7.    Aspectos éticos  
En esta investigación la ética estuvo presente en todo momento, lo cual 
descriptivo- correlacional, por lo cual una vez recabados los datos, estos se  
organizaron en Excel para someterlos al programa estadístico SPSS, donde se 
generaron tablas de cruces de variables y se realizó la prueba de hipótesis 
correspondientes, determinándose la correlación entre las variables de estudio, a 
través de las bondades de la Estadística descriptiva y deductiva, cuyos resultados 
fueron expresados en tablas estadísticas para su comprensión e interpretación. 
Posteriormente a esta acción se generaron bases para las discusiones de 
resultados que permitieron contrastar la realidad obtenida con respecto a otros 
estudios similares, en diferentes lugares, tiempos y bajo la dirección otros 
investigadores. Lo cual permitió finalmente establecer conclusiones y 
recomendaciones sobre la realidad abordada. 
permitió actuar con veracidad al momento de la recopilación de datos que brindaron 
los informantes. Se respetó a los autores mencionado en la tesis, por lo cual se 
parafraseo adecuadamente para no cometer plagios al momento de pasar el 
programa de evaluación de plagio.  
Finalmente debe señalarse que se mantendrá en reserva la identidad de las 
personas involucradas en dicho estudio, lo cual se guardará por respecto a los 
derechos de los participantes.
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IV.     RESULTADOS 
4.1. Análisis descriptivo de los resultados 
Seguidamente tenemos el resultado descriptivo de la investigación. Por lo 
tanto, se muestra como resultado. 
Tabla 5. Tabla cruzada Gestión Administrativa y Satisfacción del Cliente 
 
Satisfacción del Cliente 
Total Malo Regular Bueno 
Gestión 
Administrativa 
Malo Recuento 7 11 1 19 
% dentro de variable 36,8% 29,7% 5,0% 25,0% 
Regular Recuento 9 19 9 37 
% dentro de variable 47,4% 51,4% 45,0% 48,7% 
Bueno Recuento 3 7 10 20 
% dentro de variable 15,8% 18,9% 50,0% 26,3% 
Total Recuento 19 37 20 76 
% dentro de variable 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 
Fuente: extraído de cuestionario aplicado a socios del Centro Integral de la Juventud Prolongada 




Tabla 6. Tabla cruzada de dimensión Planificar y Satisfacción del Cliente  
 
Satisfacción del Cliente 
Total Malo Regular Bueno 
Planificar Malo Recuento 11 8 3 22 
% dentro de variable 57,9% 21,6% 15,0% 28,9% 
Regular Recuento 6 18 10 34 
% dentro de variable 31,6% 48,6% 50,0% 44,7% 
Bueno Recuento 2 11 7 20 
% dentro de variable 10,5% 29,7% 35,0% 26,3% 
Total Recuento 19 37 20 76 
% dentro de variable 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 
Fuente: extraído de cuestionario aplicado a socios del Centro Integral de la Juventud Prolongada 
Aurora – Miraflores, 2018.  
 
Interpretación:  
Del mismo modo en la tabla 6, se puede afirmar que la dimensión Planificar 
con relación a la variable Satisfacción del Cliente resulta Malo en un 28.9%, Regular 
Con respecto a la tabla 5, se puede afirmar que la primera variable Gestión 
Administrativa con relación a la segunda variable Satisfacción del Cliente resulta 
Malo en un 25%, Regular en un 48.7% y Bueno en un 26.3%, conformado por 76 
socios que fueron encuestados en el Centro Integral de la Juventud Prolonga 
Aurora Miraflores. Lo cual nos indica que la gestión administrativa es regular en la 




en un 44.7% y Bueno en un 26.3%, conformado por 76 socios que fueron 
encuestados en el Centro Integral de la Juventud Prolonga Aurora Miraflores. 
Notándose que el logro de objetivos, y planes están bajos y que debe mejorar la 
institución. 
 
Tabla 7. Tabla cruzada de dimensión Organizar y Satisfacción del Cliente 
 
Satisfacción del Cliente 
Total Malo Regular Bueno 
Organizar Malo Recuento 7 16 2 25 
% dentro de variable 36,8% 43,2% 10,0% 32,9% 
Regular Recuento 11 13 8 32 
% dentro de variable 57,9% 35,1% 40,0% 42,1% 
Bueno Recuento 1 8 10 19 
% dentro de variable 5,3% 21,6% 50,0% 25,0% 
Total Recuento 19 37 20 76 
% dentro de variable 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 
Fuente: extraído de cuestionario aplicado a socios del Centro Integral de la Juventud Prolongada 




Tabla 8. Tabla cruzada dimensión Dirigir y Satisfacción del Cliente 
 
Satisfacción del Cliente 
Total Malo Regular Bueno 
Dirigir Malo Recuento 7 14 1 22 
% dentro de variable 36,8% 37,8% 5,0% 28,9% 
Regular Recuento 9 14 12 35 
% dentro de variable 47,4% 37,8% 60,0% 46,1% 
Bueno Recuento 3 9 7 19 
% dentro de variable 15,8% 24,3% 35,0% 25,0% 
Total Recuento 19 37 20 76 
% dentro de variable 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 
Fuente: extraído de cuestionario aplicado a socios del Centro Integral de la Juventud Prolongada 




Igualmente, en la tabla 7, se puede afirmar que la dimensión Organizar con 
relación a la variable Satisfacción del Cliente resulta Malo en un 32.9%, Regular en 
un 42.1% y Bueno en un 25.0%, conformado por 76 socios que fueron encuestados 
en el Centro Integral de la Juventud Prolonga Aurora Miraflores. Por tal motivo 







Tabla 9. Tabla cruzada dimensión Control y la Satisfacción del Cliente 
 
Satisfacción del Cliente 
Total Malo Regular Bueno 
Control Malo Recuento 5 12 3 20 
% dentro de variable 26,3% 32,4% 15,0% 26,3% 
Regular Recuento 9 13 8 30 
% dentro de variable 47,4% 35,1% 40,0% 39,5% 
Bueno Recuento 5 12 9 26 
% dentro de variable 26,3% 32,4% 45,0% 34,2% 
Total Recuento 19 37 20 76 
% dentro de variable 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 
Fuente: extraído de cuestionario aplicado a socios del Centro Integral de la Juventud Prolongada 




4.2. Análisis deductivo de los resultados  
Prueba de hipótesis  
Prueba de hipótesis general 
H0: No existe relación entre la Gestión Administrativa y la Satisfacción del 
Cliente en el Centro Integral de la Juventud Prolongada Aurora Miraflores 2018. 
Del mismo modo en la tabla 8, se puede afirmar que la dimensión Dirigir con 
relación a la variable Satisfacción del Cliente resulta Malo en un 28.9%, Regular en 
un 46.1% y Bueno en un 25.0%, conformado por 76 socios que fueron encuestados 
en el Centro Integral de la Juventud Prolonga Aurora Miraflores. Podemos observar 
que la dirección es regular lo cual la institución debe mejorar para lograr la 
satisfacción de los clientes.  
En la tabla 9, se puede afirmar que la dimensión Control con relación a la 
variable Satisfacción del Cliente resulta Malo en un 26.3%, Regular en un 39.5% y 
Bueno en un 34.2%, conformado por 76 socios que fueron encuestados en el 
Centro Integral de la Juventud Prolonga Aurora Miraflores. Esta tabla indica que el 
control dentro de la institución es regular por tal motivo no se logra una adecuada 




H1: Existe relación entre la Gestión Administrativa y la Satisfacción del Cliente 
en el Centro Integral de la Juventud Prolongada Aurora Miraflores 2018. 
Teniendo como base la siguiente regla de decisión  
P(valor) ≥ .05 se rechaza la hipótesis del investigador y se acepta la 
hipótesis nula. 
P(valor) ≤ .05 se acepta la hipótesis del investigador. 
Por lo tanto, se muestra como resultado lo siguiente 












Sig. (bilateral) . 0,003 






Sig. (bilateral) 0,003 . 
N 76 76 
Fuente: extraído de cuestionario aplicado a socios del Centro Integral de la Juventud Prolongada 
Aurora – Miraflores, 2018.  
 
Interpretación: 
Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna como verdadera, que si existe una 






En la tabla 10 se muestra a ambas variables que poseen una correlación de 
0.334, lo cual indica que una correlación positiva débil. Además, se tiene que el 
resultado para Signo de valor de .003 por lo que las variables de estudio tienen un 




Prueba de Hipótesis Específicas 
Primera hipótesis específica 
HE10: No existe relación entre la Planificar y la Satisfacción del Cliente en el 
Centro Integral de la Juventud Prolongada Aurora Miraflores 2018 
HE11: Existe relación entre la Planificar y la Satisfacción del Cliente en el 
Centro Integral de la Juventud Prolongada Aurora Miraflores 2018 
Teniendo como base la siguiente regla de decisión  
P(valor) ≥ .05 se rechaza la hipótesis del investigador y se acepta la 
hipótesis nula. 
P(valor) ≤ .05 se acepta la hipótesis del investigador. 
Por lo tanto, se muestra como resultado lo siguiente 








Planificar Coeficiente de 
correlación 
1,000 0,323 
Sig. (bilateral) . 0,004 







Sig. (bilateral) 0,004 . 
N 76 76 
Fuente: extraído de cuestionario aplicado a socios del Centro Integral de la Juventud Prolongada 
Aurora – Miraflores, 2018.  
 
Interpretación:  
Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna como verdadera, que si existe la 
relación positiva débil entre la primera dimensión Planificar y la variable Satisfacción 
del Cliente.  
En la tabla 11 de la prueba de Spearman muestra a la dimensión Planificar y 
la variable Satisfacción del Cliente que posee una correlación de 0.323, lo cual 
indica que es una correlación positiva débil. Además, que la dimensión y la variable 
de estudio tienen que el resultado para Signo de valor es de .004 por lo que tienen 




Segunda hipótesis específica 
HE20: No existe relación entre la Organizar y la Satisfacción del Cliente en el 
Centro Integral de la Juventud Prolongada Aurora Miraflores 2018 
HE21: Existe relación entre la Organizar y la Satisfacción del Cliente en el 
Centro Integral de la Juventud Prolongada Aurora Miraflores 2018 
Teniendo como base la siguiente regla de decisión  
P(valor) ≥ .05 se rechaza la hipótesis del investigador y se acepta la 
hipótesis nula. 
P(valor) ≤ .05 se acepta la hipótesis del investigador. 
Por lo tanto, se muestra como resultado lo siguiente 








Organizar Coeficiente de 
correlación 
1,000 0,337 
Sig. (bilateral) . 0,003 






Sig. (bilateral) 0,003 . 
N 76 76 
Fuente: extraído de cuestionario aplicado a socios del Centro Integral de la Juventud Prolongada 




En la tabla 12 de la Prueba de Spearman muestra a la dimensión Organizar y 
la variable Satisfacción del cliente que posee una correlación de 0.337, lo cual 
indica que es una correlación positiva débil. Además, que la dimensión y la variable 
de estudio tienen que el resultado para Signo de valor es de .003 por lo que tienen 
un nivel de significancia bilateral menor a 0.05 es decir se rechaza la hipótesis nula. 
Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna como verdadera, que existe relación 





Tercera hipótesis específica 
HE30: No existe relación entre Dirigir y la Satisfacción del Cliente en el Centro 
Integral de la Juventud Prolongada Aurora Miraflores 2018 
HE31: Existe relación entre Dirigir y la Satisfacción del Cliente en el Centro 
Integral de la Juventud Prolongada Aurora Miraflores 2018 
Teniendo como base la siguiente regla de decisión  
P(valor) ≥ .05 se rechaza la hipótesis del investigador y se acepta la 
hipótesis nula. 
P(valor) ≤ .05 se acepta la hipótesis del investigador. 
Por lo tanto, se muestra como resultado lo siguiente 








Dirigir Coeficiente de 
correlación 
1,000 0,254 
Sig. (bilateral) . 0,027 






Sig. (bilateral) 0,027 . 
N 76 76 
Fuente: extraído de cuestionario aplicado a socios del Centro Integral de la Juventud Prolongada 
Aurora – Miraflores, 2018.  
 
Interpretación: 
Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna como verdadera, que existe relación 
positiva débil entre la tercera dimensión Dirigir y la variable Satisfacción del Cliente.  
 
 
En la tabla 13 de la Prueba de Spearman muestra a la dimensión Dirigir y la 
variable Satisfacción del Cliente que posee una correlación de 0.254, lo cual indica 
que es una correlación positiva débil. Además, que la dimensión y variable de 
estudio tienen que el resultado para Signo de valor es de .027 por lo que tienen un 




Cuarta hipótesis específica 
HE40: No existe relación entre el Control y la Satisfacción del Cliente en el 
Centro Integral de la Juventud Prolongada Aurora Miraflores 2018 
HE41: Existe relación entre el Control y la Satisfacción del Cliente en el Centro 
Integral de la Juventud Prolongada Aurora Miraflores 2018 
Teniendo como base la siguiente regla de decisión  
P(valor) ≥ .05 se rechaza la hipótesis del investigador y se acepta la 
hipótesis nula. 
P(valor) ≤ .05 se acepta la hipótesis del investigador. 
Por lo tanto, se muestra como resultado lo siguiente 








Control Coeficiente de 
correlación 
1,000 0,142 
Sig. (bilateral) . 0,220 






Sig. (bilateral) 0,220 . 
N 76 76 
Fuente: extraído de cuestionario aplicado a socios del Centro Integral de la Juventud Prolongada 
Aurora – Miraflores, 2018.  
 
Interpretación:  
En la tabla 14 de la Prueba de Spearman muestra a la dimensión Control y la 
variable Satisfacción del Cliente que posee un resultado para Signo de valor es de 
.220 por lo que tienen un nivel de significancia bilateral mayor a 0.05 es decir se 
rechaza la hipótesis alternativa y se establece que no existe relación alguna. 
Por lo tanto, se acepta la hipótesis nula como verdadera, que no existe 







V.     DISCUSIÓN 
La presente investigación abordo las variables gestión administrativa; 
comprendida como el estilo o técnica que se emplea dentro de la empresa para 
conquistar los objetivos trazados, siendo que esta permite mantener un equilibrio 
entre los diferentes procesos organizativos (Mendoza, 2017). También estudio 
como variable la satisfacción al cliente, entendida como aquella que se relaciona 
con los estados de ánimo que los clientes puedan desarrollar en base a las 
expectativas cubiertas por la empresa en la prestación de sus servicios (ByNigel, 
2016). En este sentido, la investigación se planteó como objetivo general 
determinar cómo se relaciona la gestión administrativa y la satisfacción del 
cliente en el Centro Integral de la Juventud Prolongada Aurora Miraflores, 2018, 
lo cual se calculó por medio de la utilización del programa SPSS v22, mediante 
la prueba de Spearman, demostrándose que tienen un nivel de significancia 
(bilateral) menor a 0.05 por ende se rechaza la hipótesis nula, y se acepta la 
hipótesis alterna. En este sentido también se realizó un estudio a cada una de 
las variables por medio del método de las tablas cruzadas, obteniéndose como 
resultado la existencia de una correlación positiva y débil de 0,34, lo cual permite 
rechazar la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Al respecto se puede 
mencionar que el estudio realizado por Peña (2018), coincide con la presente 
investigación, en cuanto al objetivo general, obteniendo como hallazgo un valor 
de p-valor < 0,05 y Rho de Spearman = ,805 lo cual le represento una relación 
significativa y positiva entre las variables de estudio. En este orden de ideas se 
nombra a Rodríguez (2017), quien también se propuso como objetivo principal, 
en su investigación medir la correlación entre las variables de estudio (gestión 
administrativa y satisfactoria) cuyo valor obtenido fue Spearman de 0.456, 
interpretando la existencia de una correlación positiva, por su parte Arévalo y 
Vidaurre (2019) en su investigación donde ocurre una nueva coincidencia con el 
propósito principal del estudio obtienen un valor de significancia una significancia 
de 0.000, menor que 0.05, lo cual lo conlleva a aceptar la hipótesis alternativa y 
asumir la correlación entre las variables. Es de resaltar que estas son 
investigaciones que guardan relación, puesto comparten igual diseño 
metodológico; cualitativo, no experimental, trasversal, correlacional y el 




Dentro de la investigación también se planteó la identificación de cómo se 
relaciona la planificación y la satisfacción del cliente en el Centro Integral de la 
Juventud Prolongada Aurora en el distrito de Miraflores durante el año 2018; 
comprendiéndose la planificación tal como lo menciona el autor base de la 
dimensión, Mata, (2020), quien estima que abarca un proceso flexible y razonado 
basado en la toma de decisiones para establecer lineamientos en base a 
recursos y estrategias para alcanzar metas propuestas dentro de una 
organización. Obteniéndose al respecto que los resultados de las tablas 
cruzadas indicó que el cruce respectivo entre la dimensión planificación y la 
variable satisfacción del cliente refleja que tiene una buena relación en un 26.3%, 
y como malo un 28.9%, indicando una inadecuada planificación, que está 
afectando la percepción de la satisfacción del cliente, lo cual guarda cierta 
similitud con los resultados expuestos por Ocampos y Valencia (2017) que 
reflejan que en un 38.5% los encuestados están en desacuerdo con la 
planificación desarrollada, pues la misma suele ser muy rígida y no se admiten 
contratiempos, estando a su vez este planteamiento en consonancia con lo 
determinado por Chumpitaz (2020), quien revelo que un 72,3% de los 
encuestados valora a la planificación como poco eficiente, pues no es cumplida. 
Estas son investigaciones en su realización tienen similitudes porque son 
aplicadas a cliente de sus diferentes servicios.  
Seguidamente, se resalta que dentro del estudio se describió como se 
relaciona la organización y la satisfacción del cliente en el Centro Integral de la 
Juventud Prolongada Aurora ubicado en Miraflores durante el año 2018; 
comprendida la organización como un proceso que abarca la disposición de 
todos los recursos a emplear para lograr objetivos trazados (Omari, et al., 2020). 
Obteniéndose como hallazgos que entre las variables existe una relación bueno 
en un 25% y malo en un 32.9%,  lo cual permite establecer que la organización 
que se está llevando a cabo en el Centro Integral de la Juventud Prolongada 
Aurora no es lo apropiado, resultados que son contradictorios a los indicados por 
Galindo (2018), que reflejo en un 91% los encuestados consideran al proceso 
organizativo como bueno, debido a que existe coordinación en las actividades, 
sin embargo Chumpitaz (2020), destacó que la organización en un 60,8% era 




las institución, estas investigaciones difieren en cuanto a su población y 
delimitación espacial, debido a que se desarrollan en escenarios completamente 
diferentes; una entidad bancaria, una municipalidad y en el CIAM. 
Dentro de este contexto también se abordó el establecimiento de cómo se 
relaciona la dirección y la satisfacción del cliente en el Centro Integral de la 
Juventud Prolongada Aurora en Miraflores el año 2018; entendiéndose por 
dirección el proceso que alude a la capacidad de liderazgo e influencia de quien  
guía las acciones para potenciar las planificaciones, esta tiene mucho que ver 
con las comunicaciones, tomas de decisiones, estilos gerenciales, entre otras 
(Briner and Conway, 2015). Se obtuvo como resultado que existe una relación 
buena en un 25%, malo en un 28.9%,  lo cual permite visualizar que no son 
resultados apropiados, puesto se debe realizar mayores esfuerzos por ejercer 
un proceso más idóneo en la institución, lo cual se relaciona con lo planteado por 
Chumpitaz (2020), quien demuestra que en un 65,5% la población reflejan que 
la dirección es poco eficiente, debido que las planificaciones de la institución 
visualizan desorganización, por su parte Ocampos y Valencia (2017), concuerda 
mencionando que un 38,5% los encuestado está en desacuerdo con la dirección, 
puesto se muestra autoritaria y poco empática dentro de la organización. Se 
puede destacar que estas son investigaciones tienen similitud en cuanto se han 
realizada a nivel local. 
También por medio de la investigación se estableció cómo se relaciona el 
control y la satisfacción del cliente en el Centro Integral de la Juventud 
Prolongada Aurora ubicado en Miraflores durante el año 2018. Comprendido el 
control como el acto que se desarrolla para hacer posible darse cuenta de la 
eficiencia, eficacia y efectividad de los planes de una organización, constatando 
los resultados de la planificación en base a estándares establecidos (Molina, 
Briones, y Arteaga, 2016). Reflejándose como resultado en un 34.2% que es 
bueno y en un 26.3% es malo, lo cual es favorable porque permite percibir que 
el control que se ejecuta es satisfactorio. Lo cual concuerda con los resultados 
reflejados en el estudio de Cadillo (2017), quien resaltó que el 68% de los 
encuestados dijeron que el control era bueno porque le permitía estar al tanto de 
los cambios que se producían en su entorno. También, Galindo (2018), destacó 




a cabalidad y se realizan las correcciones a tiempo. Se destaca que estas son 
investigaciones que en su desarrollo emplearon un como instrumento de 
recolección de datos el cuestionario, empleando un análisis de la estadística 












Una vez determinada cómo se relaciona la gestión administrativa y la 
satisfacción del cliente en el Centro Integral de la Juventud Prolongada Aurora 
Miraflores 2018, se conoció que si existe una correlación positiva y débil (0,34) 
entre las variables de estudio.  
SEGUNDA:  
Realizada la identificación de cómo se relaciona la planificación y la 
satisfacción del cliente en el Centro Integral de la Juventud Prolongada Aurora 
Miraflores 2018; se observó que la entre las variables existe una correlación de 
0.323, lo cual indica que es una correlación positiva débil.  
TERCERA:  
Satisfecha la descripción de cómo se relaciona la Organización y la 
Satisfacción del Cliente en el Centro Integral de la Juventud Prolongada Aurora 
Miraflores 2018; se manifestó como hallazgos que entre las variables existe una 
correlación de 0.337, lo cual indica que es una correlación positiva débil. 
CUARTA:  
Al establecerse cómo se relaciona la dirección y la Satisfacción del Cliente 
en el Centro Integral de la Juventud Prolongada Aurora Miraflores 2018; se 
obtuvo como resultado que una correlación de 0.254, lo cual indica que es una 
correlación positiva débil. 
QUINTO:  
Al establecerse cómo se relaciona el Control y la Satisfacción del Cliente 
en el Centro Integral de la Juventud Prolongada Aurora Miraflores 2018, se indicó 
como resultado que para Signo de valor es de .220, es decir se rechaza la 
hipótesis alternativa y se establece que no existe relación alguna entre las 
variables. 
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VII.    RECOMENDACIONES 
 
PRIMERA:  
Una vez realizada la determinación de la relación de la gestión 
administrativa y la satisfacción del cliente en el Centro Integral de la Juventud 
Prolongada Aurora Miraflores 2018, se considera se debe realizar un plan 
estratégico institucional general para potenciar la gestión administrativa de la 
organización con repercusión en la satisfacción del cliente. 
SEGUNDA:  
Lograda la identificación de cómo se relaciona la planificación y la 
satisfacción del cliente en el Centro Integral de la Juventud Prolongada Aurora 
Miraflores 2018; se considera necesario se aplique una matriz FODA a la 
institución para conocer sus diferentes variables; amenazas, debilidades, 
oportunidades y fortalezas para que se realice una potenciación real de las 
planificaciones institucionales. 
TERCERA:  
Después de realizar la descripción de cómo se relaciona la organización y 
la satisfacción del cliente en el Centro Integral de la Juventud Prolongada Aurora 
Miraflores 2018; se considera necesario se involucre a todo el personal de la 
empresa en cuanto a la planificación realizada a nivel institucional, asignando 
roles claros y precisas a cada responsable, a la vez que se le hace consiente de 
lo importante de su función para la empresa, con el fin de que se incentive 
sinergia en la organización. 
CUARTA:  
Al establecerse como se relaciona la dirección y la satisfacción del cliente 
en el Centro Integral de la Juventud Prolongada Aurora Miraflores 2018; se cree 
necesario crear un plan de sensibilización del equipo de trabaja y especialmente 
para el líder de la institución para que evalué su estilo de liderazgo y se 




fortalecer su acción de dirigir, a la vez que se fortalece la coordinación y 


















Establecido cómo se relaciona el control y la satisfacción del cliente en el 
Centro Integral de la Juventud Prolongada Aurora Miraflores 2018, es necesario 
que se fortalezca el proceso de control ejercido en la institución por medio de un 
diagnóstico institucional, que obedezca a una perspectiva humanista de la 
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la gestión administrativa 
alude al estilo y técnicas 
que se emplea dentro de 
la empresa para 
conquistar los objetivos 
trazados, siendo que 
esta permite mantener un 




La gestión administrativa 
refiere a un proceso que 
permite llevar a cabo las 
etapas del proceso 
administrativo en función 
del logro de objetivos 
propuesto. 
Planificar 
















Esta se relaciona con 
los estados de ánimo 
que los clientes 
puedan desarrollar en 
base a las 
expectativas cubiertas 
por la empresa en la 
prestación (Gosso, 
2016) 
La satisfacción del cliente 
refiere al sentimiento que 
despierta en el cliente la 
empresa por medio de su 
negociación 
Actitud  






Satisfacción del Cliente 3,4,5 
Flexibilidad 6,7,8 
Accesibilidad 













Uso del humor 27 
Manejo del Entorno 28,29 
Simpatía 30 
 





Anexo 2: Matriz de consistencia 
¿Cómo es la relación entre la Gestión 
Administrativa y la Satisfacción del 
Cliente en el Centro Integral de la 
Juventud Prolongada Aurora Miraflores 
2018?. 
Determinar cómo se relaciona la 
Gestión Administrativa y la Satisfacción 
del Cliente en el Centro Integral de la 
Juventud Prolongada Aurora Miraflores 
2018 
Existe relación entre la Gestión 
Administrativa y la Satisfacción del 
Cliente en el Centro Integral de la 
Juventud Prolongada Aurora Miraflores 
2018 
Planificar  







¿Cómo  es la relación entre la 
Planificación y la Satisfacción del Cliente 
en el Centro Integral de la Juventud 
Prolongada Aurora Miraflores 2018? 
Identificar cómo se relaciona  Planificar 
y la Satisfacción del Cliente en el Centro 
Integral de la Juventud Prolongada 
Aurora Miraflores 2018 
Existe relación entre Planificar y la 
Satisfacción del Cliente en el Centro 
Integral de la Juventud Prolongada 







¿Cómo es la relación entre la 
organización y la Satisfacción del Cliente 
en el Centro Integral de la Juventud 
Prolongada Aurora Miraflores 2018? 
Describir como se relaciona Organizar y 
la Satisfacción del Cliente en el Centro 
Integral de la Juventud Prolongada 
Aurora Miraflores 2018 
Existe relación entre Organizar y la  
Satisfacción del Cliente en el Centro 
Integral de la Juventud Prolongada 
Aurora Miraflores 2018 
Actitud  
Comportamiento positivo 1,2 
ORDINAL 
Satisfacción del cliente 3,4,5 
Flexibilidad 6,7,8 
Accesibilidad 
Acceder al cliente 9,10 
¿Cómo  es la relación que existe entre  
Dirección y la Satisfacción del Cliente en 
el Centro Integral de la Juventud 
Prolongada Aurora Miraflores 2018? 
Establecer como se relaciona Dirigir y la 
Satisfacción del Cliente en el Centro 
Integral de la Juventud Prolongada 
Aurora Miraflores 2018 
Existe relación entre Dirigir y la  
Satisfacción del Cliente en el Centro 
Integral de la Juventud Prolongada 







¿Cómo es la relación que existe entre 
Controlar y la Satisfacción del Cliente en 
el Centro Integral de la Juventud 
Prolongada Aurora Miraflores 2018? 
Establecer cómo se relaciona Controlar  
y la  Satisfacción del Cliente en el Centro 
Integral de la Juventud Prolongada 
Aurora Miraflores 2018 
Existe relación entre Controlar y la 
Satisfacción del Cliente en el Centro 
Integral de la Juventud Prolongada 






Uso del humor 27 
Manejo del entorno 28,29 
Simpatía 30 
DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS ESCALA 
MATRIZ DE CONSISTENCIA GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN EL CENTRO INTEGRAL DE LA JUVENTUD PROLONGADA AURORA MIRAFLORES 2018  
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL VARIABLE 1 GESTION ADMINISTRATIVA 
PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 
Dirigir  








Lea con mucha atención; luego marca la respuesta que mejor te describe con una 
X según corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni malas. Contesta 
todas las preguntas con la verdad. 
OPCIONES DE RESPUESTA: 
 
S = Siempre           (5) CN = Casi Nunca  (2) 
CS = Casi Siempre   (4) N = Nunca          (1) 
AV = A veces            (3) 








El CIAM Aurora logra cumplir con todo el rol programado 
mensualmente 
     
2. Las actividades logran superar sus expectativas      
3. 
Las actividades del CIAM Aurora logran brindarle un mejor estilo de 
vida 
     
4. El CIAM presta un servicio de calidad      
5. La planificación del CIAM Aurora se ajusta a su estilo de vida      
6. Los paseos son programados en horarios adecuados      
7. El centro realiza planes para un adecuado uso de los recursos      
8. La comunicación del CIAM Aurora es constante      
9. El CIAM Aurora realiza apoyo social      
10. La relación entre el personal administrativo y el socio es cordial      
11. El CIAM Aurora tiene una base de datos actualizado de los socios      
12. Hace un seguimiento a la información mediante la web      
13. Los encargados supervisan a los talleres que se realizan      
14. Los profesores de los talleres son evaluados constantemente      
15. La Coordinadora de los servicios le ayuda a resolver sus dudas      
16. Los encargados realizan una buena gestión      
17 
El área administrativa provee y coordina soluciones a posibles 
problemas 
     
18. Se siente motivado al momento de ir a algún lugar nuevo      
19. Es motivador la creación de nuevos talleres      
20. Los empleados están motivados al realizar sus funciones      
21. Tienen un delegado por cada taller      
22. El personal administrativo del CIAM realiza un buen liderazgo      
23. Los profesores dirigen con liderazgo sus talleres      
24. Existe un adecuado control por parte de la Municipalidad      
25. La seguridad en el Centro es realizada de manera adecuada      
26. Realiza un control a sus donaciones que efectúa al CIAM      











Considera que la Administradora debe ser evaluada 
constantemente 
     
29. El personal médico es capacitado para realizar sus actividades      
30. Se llevan a cabo capacitaciones de primeros auxilios en el CIAM      
31. El trato que recibe es apropiado      
32. Los servicios que recibe son de su agrado      
33. El CIAM Aurora logra satisfacer al publico      
34. El servicio en el CIAM es eficiente      
35. Está satisfecho con el programa de talleres en el centro      
36. Los precios de los paseos son flexibles a su economía      
37. Se adapta con facilidad a los talleres      
38. Las instalaciones son adaptables para toda exigencia      
39. El personal administrativo brinda un excelente servicio      
40. Le es fácil acceder a los servicios que presta el centro      
41 El personal médico está disponible en todo momento      
42 Participa en diversas actividades con otros socios      
43 Los trabajadores les ofrece una atención personalizada      
44 Los trabajadores le facilitan la información      
45 El personal del centro es muy profesional      
46 La Municipalidad apoya al CIAM      
47 Tiene una buena comunicación con los trabajadores de la oficina      
48 La señalización en caso de sismo es la adecuada      
49 Recomendaría a otras personas a integrarse en el CIAM      
50 Es beneficioso los servicios del centro      
51 
Los encargados del CIAM son capaces de influenciar en sus 
decisiones 
     
52 Los trabajadores son muy carismáticos al público en general      
53 Los trabajadores muestran una buena conducta ante los socios      
54 Los trabajadores son respetuosos      
55 El apoyo que recibe del CIAM Aurora es apropiado      
56 Los trabajadores están dispuestos a ayudarlos en todo momento      
57 El clima social es ameno      
58 Las instalaciones son atractivas a la vista      
59 Los muebles son apropiados para los talleres      





𝑍2 ∗ 𝑁(𝑝 ∗ 𝑞)
(𝑁 − 1)𝐸2 + 𝑍2(𝑝 ∗ 𝑞)
 
𝑛 =
1.962 ∗ 95(0.5 ∗ 0.5)
(95 − 1)0.052 + 1.962(0.5 ∗ 0.5)
 
𝑛 = 76.3 = 76 
 
n= Tamaño de la muestra 
Z= nivel de confianza 95% (1.96) 
p=proporciona de la población deseada (0.5) 
q= proporción de la población sin la característica deseada 1-p = 0.5 
e= nivel de error dispuesto a cometer 5% (0.05) 
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